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摘 要
I
摘 要
目的：了解糖尿病专科护理门诊的工作现状，基于现状提出更科学的糖尿病专科
护理门诊服务模式，优化流程，促进健康教育效果,提高患者满意度，提高护士
工作效率。
方法：本研究是类实验性研究。通过自制问卷调查、半结构式访谈、现场观察等
方法收集资料并运用鱼骨图分析法评估原有流程中存在的问题；针对患者就诊流
程和专科护士工作流程，从增加人员、预约排队、改善环境等方面采取措施优化
流程，3个月后评价流程优化效果。对流程优化前后的问卷调查结果、现场观察
结果，进行卡方检验、t检验、秩和检验等统计学分析。
结果：糖尿病专科护理门诊流程优化后，患者满意度总体评分为（93.05±8.53）
分，比前期（84.17±9.85），提高了 10.55 %，6 个维度均分为（4.17±0.81）～
（4.75±0.44）分，满意度评价均显著提高（P＜0.001）；门诊全天工作内容新
增了初诊患者建立档案、电话随访，减去了患者指尖血糖监测、静脉抽血检查等，
饮食运动等健康教育的工作频次增加（P＜0.001）；患者接受各项健康教育的时
间均有不同程度的增加，其中指导胰岛素笔注射时间、血糖监测教育时间差异有
统计学意义（P＜0.05）；患者等候就诊时间缩短（P＜0.05）。
结论：糖尿病专科护理门诊流程优化后，患者满意度显著提高，患者等候时间缩
短，接受健康教育时间增加，被干扰程度明显降低；同时，专科护士工作效率提
高，服务质量改善。宣传了糖尿病专科护理门诊的意义，深化了护理服务内涵。
关键词：糖尿病；专科护理门诊；流程优化；患者满意度；健康教育；
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Abstract
Objective：To explore the current process of the diabetes nurse-led clinics, and then a
more scientific diabetes specialist nurse outpatient service mode was put forward
based on the current situation in order to improve patients’ satisfaction and make
specialist nurses’ work more effectively.
Methods ： The data was collected through the self-developed questionnaire,
semi-structure interview and observation method. The fish-bone diagram analysis
method was used to evaluate the problem of the original process and the
corresponding measure was taken to improve the original process. The effectiveness
was evaluated after 3 months of implementation of the optimized process.
Results： After diabetes specialist nurse outpatient service process optimization,
patients’ satisfaction were (93.05±8.53) points, increased by 10.55 %, and the scores
of six dimensions were divided into general from (4.17±0.81) to (4.75±0.44) points,
which effectiveness were all improved compared with the original process (P<0.001).
Health record and the telephone follow-up had been added into the working content,
to monitor blood glucose and to pump vein blood had been got rid of the working
content, the number of health education had increased (P<0.001). The time of
accepting health education had increased to different degree, which the time of
guiding the insulin pen injection and monitoring blood sugar were significantly
increased (P<0.05). Waiting time in patients had been shorted (P<0.05).
Conclusion：Through the process optimization, there was significant increased in
patients’ satisfaction; waiting time in patients had been shorted and the time of health
education had been increased; especially the interference degree of education had
been obviously decreased; and at the same time the diabetes nurse specialists had
worked more efficiently, with clear job responsibilities. During the period, the
diabetes nurse specialists were more patient to the diabetes, and the care service
connotation was promoted and deepen.
Keywords:Diabetes; Nurse led clinic; Process optimization; Patient satisfaction;
Health education;
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1
第一章 绪论
1 研究背景
1.1 门诊流程优化概述
业务流程优化来源于 20世纪 90年代初期，美国迈克尔·哈默和詹姆斯·卡姆
提出的业务流程重组（Business Process Reengineering，BPR）理论[1]，是指对企
业的业务流程进行根本性再思考和彻底性重新设计，从而获得在成本、质量、服
务和速度等方面业绩的显著改善。该理论原本是为了克服传统管理理论的弊端和
信息技术黑洞而提出，具有指导性和变革性，但是初期很多企业实践的成功率不
高，于是经过多年实践的经验与教训，逐渐形成了比较成熟的流程管理理论
（Business Process Management，BPM）[2]，即在彻底性重组定义基础上融进了
根据具体情况对流程的规范、优化和再造，而非彻底的重新设计业务流程，流程
管理理论已经成为一种讲求时效、切实可行的管理理念。从而进一步提出了流程
优化（Business Process Improvement，BPI）[3]的概念：流程优化指在企业经营和
内部管理运营（如理念、产品、服务、模式、方法等方面）未发生主动、明显改
变的情况下，对现有业务流程自发地、持续地进行自我改造、调整，实现流程绩
效和组织绩效的持续改善提高。
业务流程优化的基本研究方法有标杆标准法（bench marking，BMK），DMAIC
模型（界定 define、measure测量、analyze分析、improve改进、control控制），
ECRS分析法（eliminate取消、combine合并、rearrange重排、simplify简化），
ESIA分析法（eliminate消除、simplify简化、integrate整合、automate自动化），
SDCA循环（standard标准、do执行、check检查、action总结），主要为提高工
作质量及工作效率，降低成本，降低劳动强度，节约能耗及减少污染等。
流程优化被引入到医疗领域后，就运用在医院的各个部门，如急诊、门诊、
手术室、病房等。门诊是医院面向社会的第一窗口，是医疗工作的第一线，门诊
病人多、就诊时间短、环节多，流程复杂。门诊质量管理工作非常重要，医务工
作者工作效率的高低、工作质量的好坏，决定着医院医疗资源是否浪费，门诊与
患者病情的发展直接相关，影响着患者对医院的直接评价，体现着医院的服务水
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2
平。国内外研究者运用业务流程重组的思想和理论，以患者为中心，参考精益管
理、精细化管理、六西格玛、排队论等管理方法，结合现代计算机信息技术，对
大型医院进行流程优化，使患者在医院系统中高效流动起来，合理调整医疗资源，
提高服务[4-9]。我国的优质医疗资源大多集中在三甲大型综合性医院，患者往往
更信任大医院的医护人员，常常舍近求远，不远千里离家赴大医院看病，导致大
医院总是人满为患，“看病难”问题突出。为缓解大医院的“看病难”现状，对
大型医院门诊流程优化，实施预约制、分时段就诊、一站式服务等措施，有效缩
短了患者就诊等待时间，提高了医疗质量工作效率[7,10,11]。
然而有些大型医院门诊仍然存在着典型的“三长一短”现象即挂号时间长、
排队时间长、候诊时间长、看病时间短，影响了患者的就医满意度[7,12]。调查[12]
显示，患者就诊时与医生交流时间仅约 5分钟，等候时间依然很长，且大量的陪
同人员增加了门诊管理的负担。而且大医院预约制的实现，在解决患者挂号难问
题的同时，出现了患者预约后不就医的现象；门诊一卡通的应用，也出现了一卡
通机器利用率不高的问题，造成医院资源浪费。
门诊流程优化是一个不断改善、持续改进的动态过程。
护理管理和护理服务也需要通过流程的运作来创造价值，有研究者提出了护
护理流程再造[13]的概念，即对原有护理工作流程的薄弱、隐患、不切合实际的环
节实施流程再造；以病人需求为导向、以病人满意为标准、以流程为改造对象，
通过对流程的根本思考和分析，采取废除、合并、重组、简化的策略，对原有流
程进行优化或重新设计，建立起流畅的服务链，形成以提高整体护理效益、减少
意外为核心的护理流程。护理流程的优化表现在护理工作中的方方面面，包括危
重病人、手术室、交接班等等，取得了较为满意的效果[14-16]。
国内研究者分别采用组成项目团队群策群力解决问题的方法、采用物流系统
使输液信息网络化等措施，对输液室的工作流程进行优化，结果明显减少护理差
错，保证输液用药的安全[17]，促进对护理质量的即时监控[18]，缩短了输液患者
的等待时间，患者满意度明显提升[19]。
龚进红[20]等通过对护理服务模式的优化，零距离的服务模式使患者感受到优
质护理服务，提升了护士整体服务意识，取得了良好的经济与社会效益。
国外护理门诊[21]通过创立“一站式”的护理模式，简化了就诊流程，使肉眼
血尿患者得到及时的临床诊治，等待时间减少，服务质量提高，满意度提高，对
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提高其他大型医院的护理服务质量有重要启示作用。
1.2 糖尿病现状
1.2.1 糖尿病的疾病特征
糖尿病（Diabetes Mellitus，DM）是由遗传和环境因素相互作用而引起的一
组以慢性高血糖为共同特征的代谢异常综合征。因胰岛素分泌或作用的缺陷，或
者两者同时存在而引起的碳水化合物、蛋白质、脂肪、水和电解质等代谢紊乱[22]。
包括胰岛素绝对缺乏的 1型糖尿病、胰岛素相对缺乏或胰岛素抵抗的 2型糖尿病、
妊娠时首次发生或发现的的糖耐量异常（不包括原有糖尿病患者怀孕）和特殊类
型糖尿病四种分型[23]，以 2型糖尿病为主，2型糖尿病占 90.0 %，1型糖尿病约
占 5.0 %，城市妊娠糖尿病患病率接近 5.0 %，其他类型糖尿病仅占 0.7 %[24]。
2型糖尿病是一种慢性代谢紊乱高血糖症，意味着一系列具有破坏性并发症
的风险显著增加，主要与血管、神经的功能密切相关，并发症风险与时间有关，
高血压、视网膜病变、肾损伤、大脑和心脏的梗死、足部的感觉障碍等等，其他
相关并发症有高血脂和超重。糖尿病的危害主要体现在高血糖所带来的慢性并发
症，其慢性性质极大地影响病人的身体、心理、社会功能，容易导致病人过早死
亡[25]。糖尿病大血管病变、微血管病变、神经病变及糖尿病足部病变，严重影响
患者的生命质量，常常是糖尿病患者死亡或者致残（失明或者截肢）的主要原因
[26]。糖尿病合并心血管疾病的死亡风险是一般人群的 2～4倍[27]。
1.2.2 糖尿病的高发病率与重大社会负担
2型糖尿病是世界各地政策议程中最严重的健康问题之一，流行病学证据表
明，患病人数在全球范围内将持续增加[28]。其中 80 %的患者是发生在发展中国
家，尤其是中国，糖尿病发病人数急剧成倍增多。1980年的流行病学调查，我
国糖尿病的患病率仅为 0.67 %[29]；1996年，我国 20～74岁糖尿病的患病率为
3.21 %[30]；2003年上海居民糖尿病标化患病率为 6.2 %[31]；2008年，中国的糖尿
病患病率为 9.7 %，患病人数已经达到了 9 200万，且有 1.5亿名潜在糖尿病患者，
我国患病人数可能超过印度，成为世界上糖尿病患病人数最多的国家[32]。按照国
际最新糖尿病诊断标准（糖化血红蛋白≥6.5 %），2010年的流行病学统计显示，
我国 18岁及以上成人糖尿病患病率已达 11.6 %，糖尿病前期患病率为 50.1 %，
基于样本加权预测中国已有 1.139亿糖尿病患者和 4.934亿名前期患者[33]。中国
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的糖尿病人群正以不可预料的速度显著增长，已给国家的社会和经济发展带来了
沉重负担。糖尿病已成为中国重大的公共卫生问题。
美国每年约有 15 %的医疗费用用于糖尿病的防治[34]，中国 2型糖尿病防治
指南中指出，估计 2005～2015年中国由于糖尿病及相关心血管疾病导致的经济
损失达 5 577亿美元。与正常血糖人群相比，每位糖尿病患者年直接卫生费用是
非糖尿患者的 2.4倍，糖尿病病程 10年以上者比病程 5年之内者，医疗费用增
加了近 3倍[24]，且有血管并发症的医疗花费是无并发症患者的 10倍多[35]。
我国党和政府自 2009年高度重视糖尿病和高血压等慢性非传染性疾病的防
治，但是近年来糖尿病控制状况仍不容乐观，糖尿病远期并发症的防治将是我国
卫生系统面临的重大挑战。
1.2.3 糖尿病患者健康教育重要性
糖尿病的发生，与不健康的生活方式、行为模式及社会经济的变化密切相关，
如不健康的营养模式，久坐的生活方式，垃圾食品的消费，越来越多地服用药物
等。通过最佳的控制代谢指标的方法，可以预防或者减少糖尿病的并发症。研究
者通过多种方法，如增加体育锻炼等改变生活方式、营养与休息指导、控制和血
糖监测，与医护人员及同伴的互动交流、参与自我控制活动、增加心理疏导等对
糖尿病患者进行优化，结果使患者态度产生积极改变，提高了卫生保健知识，并
且患者健康技能得到发展[36-39]。
诸多研究表明[40-43]，糖尿病由于其病程长且病情迁延不愈需要患者良好的自
我管理，提高糖尿病患者自我管理能力和行为改变技术可以改善其控制状况
和预后结局。根据“知信行理论”，卫生保健知识和信息是建立积极、正确的信
念与态度，进而改变健康相关行为的基础。只有当人们了解了有关的健康知识，
建立起积极正确的信念与态度，才有可能主动地形成有益于健康的生活习惯，改
变危害健康的行为。因此，糖尿病患者需要掌握饮食、运动、药物管理、血糖监
测、急慢性并发症识别和预防以及心理调整等多方面的自我管理知识，即需要接
受糖尿病自我管理教育（Diabetes Self-management Education，DSME）[44]，才有
助于减少慢性并发症发生和发展，提高生存质量。另一方面，在自我管理模式中，
制订自我管理优化措施的目的不仅是为患者提供教育信息，更重要的是使其掌握
自我管理技能，并促进其发生行为改变，这是患者实现管理目标的关键。糖尿病
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